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1 Inledning 
1.1 Tema 
Temat i den här uppsatsen är professionella samtal. Det är med samtalets hjälp socialarbetaren 
utför sina arbetsuppgifter. ”Samtalet är ett av de viktigaste verktyg socialarbetaren har” 
(Kokkin 2006:166). På arbetsplatsen samtalar vi inte som privatpersoner, utan som 
arbetskollegor eller professionella. I de professionella samtalen har båda parter en 
förutbestämd roll, den ena som anställd hjälpare och den andra som hjälpsökande (Eide och 
Eide 2007). De som uppsöker en socialarbetare gör det för att få hjälp på ett eller annat sätt. 
Detta ställer vissa krav till samtalet och relationen, bland annat räknar arbetsgivare (Kommun, 
stat och privata aktörer inom offentlig sektor) med att socialarbetaren utför ett så effektivt och 
bra arbete som möjligt i förhållande till mätbara resultat (Røysum 2009). Samtidigt har 
brukaren förväntningar på socialarbetaren att tillfredställa hans önskningar och behov (Oltedal 
2000). Vidare finns det yrkesetiska riktningslinjer, och till viss del lagar, som talar om för 
socialarbetaren med vilka värderingar och principer man bör bemöta brukaren. Självklart 
spelar också socialarbetarens förväntningar på eget arbete en roll i hur samtalet utvecklar sig. 
Ett samtal är en växelverkning där båda parter är i interaktion med varandra. Det betyder att 
man inte kan förutse i vilken riktning ett samtal skal gå oavsett hur väl förberedd man är 
(ibid.).  
Det finns många författare som har skrivit om vad som är ett bra professionellt samtal och hur 
man får till en hjälpande relation (Aamodt 1998, Ohnstad 1998, Shulman 2005). Samtidigt 
finns det många yttre faktorer som påverkar hur och om man lyckas få till ett tillfredställande 
samtal. Jag har i studielitteraturen läst om hur viktigt det är att hjälpa brukaren att fatta egna 
beslut utifrån sin egen situation och överbevisning (Shulman 2005, Kokkinn 2006, Aubert och 
Bakke 2008). Enligt min förståelse krävs det att man som socialarbetare försöker få till ett 
ömsesidigt samtal, där begge parter ser varandra som jämlika subjekt och inte objekt för att 
kunna möta brukaren på hans premisser och för att verkligen förstå brukarens situation. Alltså 
är socialarbetarens bemötande av brukaren en viktig del i att få till ett bra samtal, men 
samtidigt är också brukarens bemötande av socialarbetaren viktig. 
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1.2 Relevans 
Det finns många olika typer arbetsplatser för socialarbetare och på många av dessa kommer 
socialarbetaren i kontakt med brukare. 81 % av utbildade socialarbetare arbetar inom den 
offentliga sektorn, och av dessa jobbar 67 % inom social- och häslosektorn (Statistisk 
Sentralbyrå 2008). Det rapporteras ofta om den höga arbetspressen på socialarbetare i 
offentlig sektor, till exempel i NAV (Ruud och Steneng 2009, Paulsen 2009). Arbetspressen 
blir då en negativ faktor i förhållande till att ha ett ömsesidigt samtal, då det är tidspress och 
ekonomisk effektivitet som kommuniseras från ledningen. ”Brist på att eftersträva ett 
intersubjektivt samtal förklaras ofta med tidsbrist” (Aubert och Bakke 2008:72). I Tidskrift 
for Velferdsforskning nr 3, 2009 skriver Anita Røysum och Lars Klemsdal varsin artikel om 
NAV-reformen, där de visar till sin egen forskning. Forskningen visar att den ökade 
tidspressen socialarbetarna i NAV-social har fått, och ökningen av förvaltningsmässiga 
arbetsuppgifter, står i motsättning till vad som var avsikten med NAV-reformen. Vidare 
skriver Røysum (2009) att oppföljningsarbetet blir lidande på grund av den resultat- och mål-
styrning som existerar inom NAV. Under min praktikperiod på ett NAV-kontor i Oslo märkte 
jag att det var stort fokus på resultat och rapportering. All denna rapportering tog mycket tid 
ifrån arbetet direkt med brukarna. Guro Kristin Marki (2006) visar i sin undersökning att 
anställda inom hemhjälpen också upplever stor tidspress och att de tacklar problemet med att 
koncentrera sig på de praktiska arbetsuppgifterna och skjuter samtalen med brukarna åt sidan. 
Detta tror jag är en mänsklig reaktion och som går att överföra till socialarbetare. 
Under min studietid har jag haft flera kurser som har fokuserat på kommunikation och 
interaktion mellan brukare och socialarbetare. Några kurser var teoretiskt inriktade och några 
var praktiskt inriktade på färdighetsträning, till exempel K6-Kommunikation, K14-Socialt 
arbete med enskilda och familjer och K18-Socialt arbete i grupper. Detta visar att 
utbildningen lägger vikt på samtalet som verktyg i socialt arbete. Jag anser därför temat i den 
här uppsatsen som relevant. Vidare anser jag som blivande socialarbetare att socialarbetare 
bör ha en förståelse för hur man möter brukare på ett bra sätt, samt att han/hon är medveten 
om de faktorer som kan påverka mötet. 
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1.3 Problemställning 
Det ömsesidiga samtalet (den gjensidige samtalen) beskrivs i litteraturen som ett möte där 
bägge parter ser varandra som subjekt och där det inte ligger några hinder i vägen för att 
brukare och socialarbetare skall kunna vara helt ärliga mot varandra (Buber 2004, Svare 2006 
Aubert och Bakke 2008,).  
Min problemställning är som följer: 
Vilka faktorer påverkar möjligheten för att genomföra ett ömsesidigt samtal? 
Jag skall i den här uppsatsen visa faktorer som kan göra det möjligt att få till ett ömsesidigt 
samtal och visa till  faktorer som kan lägga hinder i vägen. 
 
1.4 Avgränsning, definitioner och begrepp 
De flesta författare som skriver om mellanmänskliga relationer tar inte utgångspunkt i ett 
specifikt yrke eller arbetsplats. Jag har valt att inte specialisera mig på en speciell arbetsplats, 
men att  koncentrera mig på socialarbetarens arbetsdag, eftersom jag går sosionomutbildning  
och pga att temat och problemställningen i uppsatsen är relavant för en professionell 
socialarbetare. Därför har jag valt att avgränsa mig till det samtal som sker mellan en brukare 
och den anställda socialarbetaren inom den offentliga sektorn. Det rör sig om ett möte mellan 
två parter där den ena parten har för avsikt att hjälpa den andra. Brukaren kan vara påtvingad 
att ha samtal med socialarbetaren, till exempel att det är ställt som villkor för att brukaren 
skall få utbetalt försörjningsstöd (økonomisk sosialhjelp). Om brukaren är negativt inställd 
påverkar detta hans uppträdande i samtalet (Nerdrum 1998). Jag har valt att inte bry mig om 
brukarnas positiva eller negativa inställning till samtalet med socialarbetaren i 
forskningsrapporterna jag har använt.  
Socialarbetare: Som jag nämnt ovan har jag valt att använda benämningen socialarbetare i 
betydningen av en person som jobbar med att hjälpa andra inom ramen för den offentliga 
sektorn. Detta innefattar bland annat socialarbetare på socialkontor, i barnevernet, på sjukhus 
och på privata institutioner. 
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Brukare: En kort och vid definition på benämningen brukare är ”En person som använder sig 
av en offentlig tjänst eller service” (Rønning og Solhjem 1998:21). Det är den definitionen jag 
kommer att ta utgångspunkt i när jag använder ordet brukare i den här uppsatsen. 
Ömsesidigt samtal (Nor: Gjensidig samtale, Eng: Reciprocal conversation): Ett samtal 
där parterna är i interaktion med varandra och alltid eftersträvar ett subjekt - subjekt 
förhållande. I de avsnitt där jag refererar till en författares teorier kommer jag att använda de 
begrepp författaren använder. Till exempel: Äkta samtal (Buber 2005) eller Dialog (Svare 
2006). Medans jag i den löpande texten kommer att använda uttrycket ömsesidiga samtal.   
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2 Metod 
Jag har valt att göra en kvalitativ innehållsanalys. Bergström och Boréus (2009) skriver att en 
kvalitativ innehållsanalys passar bra att använda när man inte skall räkna eller mäta något i 
innehållet i en text, utan när man skall jämföra företeelser i olika texter. Det vill säga, i mitt 
fall, att analysera innehållet i redan genomförd forskning. Jag började med att söka efter teori 
och forskningsrapporter som omhandlade min problemställning. Efter att jag läst en del fick 
jag en bild av vilka faktorer som ofta påpekades av socialarbetare, brukare och författare var 
viktiga för ett bra samtal. Därefter gjorde jag ett kodschema, som var till hjälp för vilka 
faktorer jag skulle leta efter i min analys. Detta var en process som förändrade sig allt 
eftersom jag läste. Några faktorer blev förstärkta och några tog jag bort, då det blev klart för 
mig att de inte var relevanta för min problemställning. När jag hade läst all teori och de 
forskningsrapporter jag skulle ha med i uppsatsen, kom jag till slut fram till de faktorer som 
visas i tabell 1 (Se sammanfattning i tabell 1, sida 16). 
 
2.1 Motivering för val av metod 
På grund av begränsad tid till att hämta in information och skriva en uppsats av den här 
storleken valde jag kvalitativ innehållsanalys som metod. Detta passade bra för att undersöka 
min problemställning. Jacobsen (2003) skriver att kvalitativa studier och intervjuer kräver 
mycket tid och resurser i förhållande till att få fram informanter och bearbeta resultaten. För 
att få en så bred informationsbas som möjligt valde jag att läsa litteratur som redan har 
undersökt eller beskriver det tema jag tar upp i den här uppsatsen, istället för att göra en egen 
undersökning. Jag menar att faktorerna som påverkar möjligheten för att mötas i ett 
ömsesidigt samtal är de samma oavsett på vilken arbetsplats de äger rum, därför anser jag att 
forskning gjort på olika arbetsplatser är överförbara till temat i den här uppsatsen.   
 
2.2 Val av litteratur 
Jag har valt litteratur som helt eller delvis beskriver temat i vald problemställning. Jag har valt 
att titta på litteratur som visar både till teoretiska aspekter av problemställningen samt 
forskningsrapporter. I de forskningsrapporter jag använder mig av har både brukare och 
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socialarbetare fått komma till tals. Detta för att få en så bred uppfattning som möjligt av min 
problemställning. Aamodt (1998), Nerdrum (1998) och Buber (2005) är alla att betrakta som 
klassiker inom temat samhandling mellan människor. För att hitta litteratur som reflekterade 
min problemställning har jag sökt i bland annat databaserna Bibsys Ask, Academic Search 
Elite, Socindex och Cinahl. Jag har också letat i litteratur och artiklar som handlar om 
relevanta teman, till exempel i Fontene och British journal of social work. Ord jag har använt 
mig av när jag sökt är bland annat: ”den gode samtalen”, dialog, omsorg, 
professionell/brukare relasjon, social skills, interpersonal relations och social service. 
 
2.3 Metod- och källkritik  
Jag kan omedvetet eller medvetet ha valt att läsa teori och forskning som sammanfaller med 
min förförståelse, mina värderingar och principer. Bergström och Boréus (2009) nämner att 
detta är en vanlig orsak till problem i början av en innehållsanalys. Vidare skriver de att 
tolkning kan bli ett problem (Bergström och Boréus 2009). Det vill säga att jag kan ha valt att 
tolka de forskningsrapporter jag läst på ett sådant sätt som kanske andra inte skulle ha gjort. 
Jag tror dock att jag har undgått att tolka texterna helt på eget vis. Jag menar att diskussioner 
jag har fört med medstudenter och vägledare medför viss grad av representativitet av det val 
av forskningsrapporter jag har analyserat.  
Eftersom jag har använt sekundärdata i min innehållsanalys kan svagheten vara att de 
resultaten av rådata som jag använder mig av är samlat in och analyserat av någon annan, och 
till ett annat sammanhang än det jag önskar att andvända resultaten till. I några tillfällen 
behöver jag inte använda mig av all den information som finns i studien men samtidigt kanske 
jag önskar mig mer eller annan information än den som finns i studien. Jacobsen (2003) 
skriver att resultaten kan vara manipulerade för att passa just den undersökningen. För att vara 
rimligt säker på att man kan lita på resultaten i sekundärdata man använder bör man försäkra 
sig om vem som har gjort undersökningen, hur rådata är insamlat och hur det har blivit 
registrerat (Jacobsen 2003). Jacobsen (2003) skriver att om flera undersökningar kommer 
fram till liknande resultat stärks validiteten, om de dessutom är utförda på olika sätt, till 
exempel intervju och frågeformulär, stärks validiteten ytterligare. Jag har därför valt att 
studera både kvalitativa och kvantitativa undersökningar i den här uppsatsen för att få ökad 
validitet. 
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3 Litteraturgenomgång 
3.1 Lagar och riktningslinjer 
Lov om sosiale tjenester av 1991-12-13 nr: 81 (nedan socialtjänstlagen) § 8-4 säger att 
”tjänsten skall så långt som möjligt utformas i samarbete med klienten. Det skal läggas stor 
vikt på vad klienten menar.” Vidare säger Lov om sosiale tjenester i arbeids og 
velferdsforvaltningen av 2009-12-18 nr: 131 (nedan socialtjänstlagen i NAV) § 18 att 
försörjningsstödet skall ta sikte på att göra brukaren självhjälpt. Socialarbetaren skall alltså 
vara ett stöd som tillsammans med brukaren utformar hjälpen. Ett samarbetsförhållande som 
Kokkin kallar det (2006). Samtidigt måste socialarbetaren förhålla sig till de riktningslinjer 
som gäller för de sociala tjänsterna och byråkratiska riktningslinjer som fattats av 
kommunstyrelsen. Den nya mål- och resultatstyrningen som har introducerats i norsk offentlig 
sektor de senaste två decennierna har, enligt ny forskning, gett socialarbetarna större grad av 
regelstyrning och resultatkrav (Jessen 2007, Røysum 2009). Røysum (2009) visar till att 
socialarbetarna upplever en ökad tidspress och större rapporteringskrav. Detta är något som 
tar tid, tid som socialarbetarna tidigare använde på uppföljning av brukarna. Vidare ger socialt 
arbetes krav till journalföring mer tidspress för socialarbetaren, och en möjlighet till att föra 
vidare ”negativa uppfattningar” om en brukare till andra socialarbetare (Aamodt 1998).  
Socialarbetarna i Jessens (2007) undersökning upplevde strängare krav på resultatuppnåelse 
och ekonomisk sparsamhet, och en mer regelstyrd vardag, samtidigt som de upplevde större 
möjligheter för att fatta beslut på egna värderingar (skjønn). 
I yrkesetisktgrundlagsdokument (FO 2002:7) för barnevernpedagoger, sosionomer og 
vernepleiere står det att yrkesutövaren skall ”fatta beslut på professionella och etiska 
värderingar, samtidigt som man tar utgångspunkt i brukarens rätt till självbestämmande”. 
Vidare står det att brukaren skall mötas med respekt, tillit och öppenhet (FO 2002). 
Tystnadsplikten ger möjlighet för ökat förtroende, i och med att socialarbetaren är hindrad av 
lagen att föra vidare det som sägs i ett möte med brukaren (Shulman 2005). 
Upplysningsplikten kan lägga hinder i vägen för det ömsesidiga samtalet, då brukaren 
medvetet tillbakahåller information för att socialarbetaren inte skall kunna ”sätta dit” honom 
(ibid.). Om socialarbetare hamnar i lojalitetskonflikt mellan brukaren och arbetsgivaren skall 
socialarbetaren alltid ta den mest utsattes parti (FO 2002).   
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3.2 Det ömsesidiga samtalet 
Den tyske filosofen Martin Buber (2004) beskriver det äkta samtalet som ett möte där två 
parter möts som helt jämställda, utan att man låter tidigare erfarenheter och förutfattade 
meningar spela in på sättet man möter den andra. Det behöver enligt Buber (1992) inte yttras 
ett enda ord för att två personer skall vara i äkta samtal. Det är öppenheten och viljan att 
beröras av den andra parten som måste vara där för att två parter skall mötas i ett äkta samtal. 
Det är en ”Jag - Du relation” som Buber kallar det (1992:8). Den här typen samtal innebär att 
man möter den andra som en människa helt och fullt. Man förhåller sig till det som sker i det 
konkreta mötet här och nu. Samtalet blir ett alltuppslukande engagemang där det inte existerar 
några gränser i tid eller rum. Svare (2006) hänvisar till Buber och säger att det äkta samtalet 
inte kan begränsas till bara känslor och upplevelser. Kärleken är något som sker, inte bara en 
längtan eller känsla hos de älskande. Svare (2006) hänvisar också till att Freire säger att 
verklig dialog endast uppstår om parterna älskar varandra. Det är ett möte mellan ett Jag och 
ett Du. Relationen och handlingen är ömsesidig. I ett ömsesidigt samtal blir objektet, 
brukaren, omformad till ett subjekt, ett Du (Aamodt 1997). Enligt Buber (1992) blir man inte 
en hel människa förrän man kan säga Du till en annan människa och verkligen uppleva den 
andra som ett Du. Jag - Du relationen är kärnan i ett äkta samtal. Svare skriver (2006) att vi 
beskriver oss själva genom samtal med andra, och andras samtal om oss hjälper till att skapa 
vår självbild. Vi skapas genom samtal med de runt omkring oss. Att vara i ett äkta samtal 
innebär alltså mer än att ha sakkunskap om ämnet det samtalas om och att ha makt till att ta 
ordet ifrån den andra (ibid.). Att vara i äkta samtal handlar enligt Buber (1992) om att vara 
uppmärksam och helt och hållet engagerad i samtalspartnern. Det är den här 
intersubjektiviteten som Aubert och Bakke (2008) nämner ger det ömsesidiga samtalet dets 
ändringsskapande kraft. Detta skriver Svare visar till ”att det inte finns någon annan lösning 
på våra problem än att skapa bästa möjliga dialog med de vi har runt omkring oss” (2006:64). 
 
3.3 Egenskaper hos parterna för att föra ett ömsesidigt samtal 
För att få till ett ömsesidigt samtal krävs det två parter som interagerar, den ena parten lyssnar 
och den andra parten pratar. När man får en fråga krävs det att man svarar (Svare 2006). I ett 
ömsesidigt samtal behöver man vara öppen och ödmjuk för att ändra sin åsikt om det läggs 
fram argument för det. I ett ömsesidigt samtal skapar parterna någonting tillsammans, en 
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gemensam förståelse eller helt nya insikter (ibid.). ”Det ligger alltså i dialogen möjligheten till 
frigörelse, där kan konflikter och oenigheter lösas” (Aamodt 1998:137). Det är alltså 
inställningen att alla som deltar i ett ömsesidigt samtal har något att tillföra som är samtalets 
styrka (Svare 2006). I samtalet är det just osäkerheten till eget vetande och utforskandet av 
den andra parten som ger liv till det ömsesidiga samtalet (ibid.). För att få till ett lyckat samtal 
krävs även att man är kritisk till just det samtal man för, och att man är uppmärksam på vilka 
känslor det väcker hos en själv och hos den andre. Det kan vara viktigt att ta en paus, så att 
starka känslor får möjlighet att bearbetas, och missförstånd kan redas ut innan man fortsätter 
samtalet. Som samtalspartner är ärlighet och tydlighet viktiga ideal (Svare 2006). Vidare 
skriver Svare att ”lögn föder osäkerhet och misstro” (2006:98). Intressemotsättningar, 
egocentricitet och dåligt tålamod är hot mot sakligheten i samtalet. Dessa faktorer skapar 
starka känslor som kan användas både omedvetet och medvetet för att störa det ömsesidiga 
samtalet. Dessa strategier används oftast medvetet för att få fram ett eget argument eller för 
att ta fokus bort från temat (Svare 2006). Dessa strategier lyckas bäst om de får verka i det 
dolda och inte kommer fram i ljuset. 
3.3.1 Samtalsfärdigheter 
Det är viktigt att brukaren får tid till att berätta sin historia så att socialarbetaren får en så 
helhetlig bild som möjligt av brukarens situation. Att ställa utforskande, öppna frågor är ett 
bra sätt att få så mycket information som möjligt. Det visar brukaren att man är intresserad av 
dennes situation, samtidigt som brukaren får möjligheten att själv berätta om sin livssituation 
(Ohnstad 1998, Shulman 2005). Om socialarbetaren är öppen för att sin egen livssyn och 
uppfattning av världen inte möjligtvis är den samma som brukarens, har socialarbetaren större 
möjlighet för att sätta sig in i brukarens situation. Detta visar brukaren att socialarbetaren 
verkligen är intresserad i det han säger (Ohnstad 1998). Genom att socialarbetaren förmedlar 
att han förstår brukaren kommer brukaren att ställa sig mer öppen, och förmedla mer av sin 
situation (Aubert och Bakke 2008). För att lätta på fokuset på brukaren kan socialarbetaren 
bland annat fokusera på lösningar till brukarens situation och på brukarens resurser och inte 
på problemen (Ohsntad 1998). Det gäller att ställa frågor som ger svar på vad som är provat 
tidigare, vad som fungerar och vad som inte fungerar.  
Shulman (ibid.) nämner forskning som visar att socialarbetarens eller terapeutens förmåga att 
visa empati har stor betydelse för behandlingsresultatet. Enligt Shulman (2005) innebär 
empati att socialarbetaren fångar upp, visar förståelse för och sätter ord på brukarens känslor 
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samt att socialarbetaren har förmågan att förmedla sina egna känslor på ett bra sätt. Som jag 
ser det innebär det att socialarbetaren måste vara närvarande i samtalet och verkligen sätta sig 
in i brukarens känslor och visa att man förstår vilka känslor brukaren uttrycker. När brukaren 
inte är medveten om vilka känslor han ger uttryck för, kan socialarbetaren sätta ord på dessa 
(ibid.). Detta ger brukaren möjlighet att prata om känslor han inte är medveten om, eller är 
osäker på om det är ok att prata om. Empati är en förståelse av brukarens känslor utan att 
socialarbetaren måste ha varit i en liknande situation tidigare. Nerdrum (1998) skriver att 
empati inte bara är en förståelse för känslor som sorg, saknad, rädsla, glädje och intresse. Att 
visa empati är också att visa förståelse för känslor som svartsjuka, hat och bitterhet. Känslor 
som kan vara riktade mot socialarbetaren (ibid.). Det är förmågan att kunna växla mellan 
närhet och avstånd till brukaren som är så viktigt för att anväda empati konstruktivt i socialt 
arbete skriver Nerdrum (1998). Eftersom närhet och jämlikhet står starkt i orienteringen mot 
ett ömsesidigt samtal finns det risk att närhets- och avståndsdimensionen blir undervärderad 
när man försöker att skapa ett så ömsesidigt samtal som möjligt till brukaren. Därför är det 
viktigt att man anväder empati som i betydelsen av att uppfatta brukarens känslor, och 
yrkesmässigt och etisk medvetet förmedla detta (ibid.). Som jag ser det är inlevelse och 
empati nödvändiga för att förstå brukarens situation. Genom att ställa öppna frågor, spegla 
brukaren och visa empati kan socialarbetaren sätta sig in i hur brukaren upplever sina problem 
och hur brukaren önskar att lösa dem. Att prata om problemen kan ge brukaren insikt som 
sätter problemen i ett annat ljus. Detta kan stimulera till att finna lösningar eller i alla fall göra 
problemen möjliga att acceptera för brukaren (Ohnstad 1998). 
3.3.2 Faktorer hos brukaren 
Att få till ett bra socialarbetar/brukare-samtal är socialarbetarens ansvar (Shulman 2005). Det 
är inte bara faktorer eller färdigheter hos socialarbetaren som påverkar samtalet, men även 
faktorer hos brukaren påverkar om samtalet blir bra eller inte (ibid.). Ambivalens, motivation 
och tidigare negativa erfarenheter är faktorer hos brukaren som påverkar möjligheten för ett 
ömsesidigt samtal. Vidare kan brukaren ha förutfattade meningar om vad som kommer att 
hända i mötet med socialarbetaren. Detta är faktorer som kan väcka motstånd hos brukaren. 
Motstånd kan ge sig i uttryck som tillbakahållande av information, manipulation och 
passivitet (Nerdrum 1998). Brukare kan också få prestationsångest i sin roll som brukare, de 
kan bli osäkra på om de handlar rätt i rollen. De kan också bli osäkra på om de vill prata om 
temat som kommer upp i samtalet (Shulman 2005). Brukare kan ha hög 
13 
 
förändringsinställning, det vill säga att de är starkt motiverade till att förändra sitt liv (Ohnstad 
1998). Då har de fattat det första beslutet som Shulman (2005) skriver om, det vill säga  
beslutet att ingå i en hjälpande relation med socialarbetaren. 
3.4 Den hjälpande relationen 
Relationen mellan brukare och socialarbetare är en ”hjälpande relation”, det vill säga att 
brukaren söker upp socialarbetaren för att få hjälp, eller blir påtvingad att motta hjälp från 
socialarbetaren (Oltedal 2000). Ohnstad (1998) skriver att det därför är viktigt att hålla 
relationen ”professionell” så att socialarbetaren får möjlighet att hjälpa brukaren. Enligt 
Aamodt (1998) är det just erkännandet av att relationen är asymmetrisk och att bägge parter 
ser varandra som människor som är förutsättningen för en bärande professionell relation. 
Ohnstad (1998) nämner att brukaren ofta har försökt lösa problemen själv med hjälp av det 
eventuella nätverket denne har, men inte har lyckats. Om socialarbetarens försök till hjälp är 
lika de som brukaren redan har prövat finns det risk för att brukarens situation bara förstärks 
(Ohnstad 1998). Eftersom socialarbetaren har kunskapen och beslutningsrätten över många 
åtgärder (tiltak) som brukaren önskar eller är beroende av kommer relationen att vara 
asymmetrisk. Kokkin (2006) skriver att socialarbetaren upprätthåller denna asymmetri genom 
att ta på sig styrningen av ändringsarbetet. Aamodt understryker att: ”maktskillnaden inte 
alltid behöver vara negativ och att den inte är knuten till makten som utövas utan makten som 
kan utövas” (ibid:131). Vidare är det viktigt att tänka på att många författare som har skrivit 
om den goda relationen mellan brukare och socialarbetare ofta lägger vikt på att det är just 
den goda relationen som ska till för att brukaren skall få till förändring i sitt liv. Även om 
socialarbetaren har gjort klart för brukaren att den här relationen är en professionell relation 
som det betalas för och att den är tidsbegränsad, kan brukaren ha svårt att förhålla sig till en 
socialarbetare som arbetar efter principer om närhet och jämlikhet och få fantasier om att 
socialarbetaren kan ge honom det han saknar mest i livet, nämligen en vän (Nerdrum 1998). 
Nerdrum (1998) skriver vidare att en professionell hållning om att aldrig lova mer än man kan 
hålla och att man ständigt signalerar att detta er en professionell relation och inte en privat, 
vill vara det bästa för ändringsarbetet med brukaren. 
3.5 Sammanfattning av forskningsrapporter 
Här ges en kort sammanfattning av de fem forskningsrapporter som har innehållsanalyserats. 
Det är forskning gjort i Norge, Storbritannien och Australien. Fyra av rapporterna har fokus 
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på samtalet mellan socialarbetare och brukare, och en rapport visar till brukarnas önskningar 
eller förväntningar till en bra socialarbetare, vilket jag räknar som relevant för min uppsats. 
Rapporterna kommer från flera olika arbetsplatser för socialarbetare, till exempel 
socialkontor, barnevernskontor och sjukhus. (Se sammanfattning i tabell 1, sida 16) 
Hem (1998) har utfört kvalitativa intervjuer i Norge. Hem intervjuade sju brukare och nio 
socialarbetare för att undersöka vad de menar kännetecknar en god relation. Brukarna var 
ensamstående mödrar som var långtidsmottagare av försörjningsstöd. Undersökningen kom 
fram till att brukarnas huvudbudskap var att socialarbetaren skall ta sig tid, lyssna och förstå. 
Vidare ville brukarna bli behandlade som medmänniskor och bli sett som en hel person. 
Brukarna önskade en oformell och personlig relation i motsättning till formell och 
byråkratisk. Socialarbetarna försökte i sin kontakt med brukarna att lyssna, visa sina egna 
meningar och komma med personliga exempel. Socialarbetarna menade att ett personligt 
välkomnande, speciellt första gången, var viktigt. De försökte alltid att vara tydliga i sin 
kommunikation och reflekterade ofta för att se om de uppfattat brukaren riktigt. De försökte 
också ge information innan brukare frågade om den. Det kom fram i undersökningen att det 
som brukarna såg som personlig och vänlig stil var medveten professionell handling från 
socialarbetarens sida. 
Oltedal (2000) doktorsavhandling från NTNU i Trondheim tar utgångspunkt i kvalitativa 
intervjuer med brukare i Norge som fått försörjningsstöd under tre år eller mer och 
socialarbetare som haft kontakt med brukarna under dessa år. De som blev intervjuade fick 
också fylla i frågeformulär, samt att Oltedal observerade vissa samtal. Resultaten visar att det 
finns fyra typer orienteringar som socialarbetaren kan ha. Dessa är rättighetsorientering, 
rådgivningsorientering, utforskarorientering och samarbetsorientering. 
I råd och rättighetsorienteringen visar resultaten att socialarbetaren lägger störst vikt på lagar 
och riktningslinjer. Informationen om brukarens situation används i första hand för att kunna 
komma med lämpliga råd i förhållande till lagen, och inte för att försöka lösa brukarens 
situation efter hans önskningar och behov. Här har ofta brukaren och socialarbetaren olika 
definitioner på problemet. 
I samarbetsorientering och utforskningsorientering visar fynden att socialarbetaren inte är lika 
dominant. Här är motivet att faktiskt förstå brukarens situation. Socialarbetaren är mer 
reflekterande än rådgivande. Socialarbetaren och brukaren skapar en definition av problemet 
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tillsammans. I samarbetsorienteringen är inte känslor ett lika stort tema som i 
utforskningsorienteringen. 
Bland m.fl. (2006) undersöker vad brukare har för förväntningar till en bra socialarbetare 
genom en survey-undersökning till 48 brukare på olika kontor i Australien. I undersökningen 
kommer det fram att socialarbetaren bör vara respektfull, genuin, lojal mot brukaren, 
empatisk, visa förståelse, ha tålamod, vara pålitlig och inte ha en fördömande inställning till 
brukaren. Det kom också fram att många brukare tidigare hade upplevt socialarbetare som 
uppträdde med det brukarna kallade falsk omtanke eller professionell respons. Det var viktigt 
att socialarbetarna var genuina, det vill säga att de framstod som mänskliga och inte formella 
och byråkratiska. Vidare var det viktigt att socialarbetarna höll på tystnadsplikten, var 
pålitliga, visade kunskap, visade praktiskt och känslomässigt stöd samt att de 
hjälpte/uppmuntrade brukaren till att fatta egna beslut. 
Beresford m.fl. (2008) har genomfört en kvalitativ undersökning i Storbritannien. 
Undersökningen pågick i tre års tid där de intervjuade 111 brukare i palliativ vård (vård av 
patienter i livets slutskede) samt deras anhöriga om vad de ansåg vara viktiga egenskaper hos 
socialarbetare de var i kontakt med. I undersökningen kom det fram att en god relation var 
viktigt och att det var kontinuitet i den, oavsett om relationen var kort- eller långvarig. 
Brukarna var upptagna av att socialarbetarna var flexibla och anpassningsbara efter 
situationen de befann sig i samt att de bemötte brukarna på ett jämlikt sätt. Resultaten visade 
också att socialarbetarna tog sig tid att lyssna, hade en icke-dömande inställning och bemötte 
brukarna respektfullt. En god socialarbetare var pålitlig och kunskapsrik. Brukarna uppfattade 
socialarbetarens egenskaper som något av dennes personlighet och inte som något som var 
lärt eller uppövat. 
Forrester m.fl. (2008) har i sin undersökning observerat och intervjuat 24 socialarbetare i 
Storbritannien som deltagit i ett samtal med en fiktiv brukare (skådespelare). Alla 
socialarbetare hade två samtal med brukarna och det var två olika scenarion. Det ena scenariot 
hade lite fler positiva resultat från brukarens sida än det andra. Det visar sig i undersökningen 
att socialarbetarna ställde få öppna frågor, ställde många stängda frågor och sällan 
uppsummerade, och om de uppsummerade var det bara en reflektion över det brukaren sist 
hade sagt. Det blev aldrig gjort en total uppsummering. De flesta socialarbetarna lyfte fram 
positiva sidor vid brukaren, men bara några få gånger per samtal. Några gjorde det inte alls. 
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Resultaten visar att få socialarbetare visade empati och att det var skillnad i handlande från 
socialarbetarens sida beroende på vilket scenario som utspelade sig. I det scenariot med 
positiva sidor visade det sig att socialarbetarna var mer empatiska och lyfte fram det positiva 
vid brukaren/situationen oftare. Resultaten visar också att socialarbetarens uppträdande i 
scenariot med positiva sidor gav mindre motstånd från brukarens sida samt att brukaren blev 
mera öppen. 
Teman i rapporterna Referens 
Socialarbetaren tar sig tid till samtalet Hem 1998, Bland m.fl. 2006, Beresford m.fl. 
2008. 
Relationen är viktig Hem 1998, Oltedal 2000, Bland m.fl. 2006, 
Beresford m.fl. 2008, Forrester m.fl. 2008.  
Socialarbetarens förmåga att visa empati Hem 1998, Bland m.fl. 2006, Beresford m.fl. 
2008 Forrester m.fl. 2008. 
Socialarbetarens förmåga att visa förståelse Hem 1998, Oltedal 2000, Bland m.fl. 2006, 
Beresford m.fl. 2008, Forrester m.fl. 2008. 
Socialarbetaren visar en icke dömande 
hållning 
Hem 1998, Oltedal 2000, Bland m.fl. 2006, 
Beresford m.fl. 2008, Forrester m.fl. 2008. 
Socialarbetaren uppträdde medvetet vänligt  Hem 1998, Beresford m.fl. 2008, Forrester 
m.fl. 2008.  
Socialarbetaren uppfattades som vänlig av 
brukaren 
Hem 1998, Bland m.fl. 2006, Beresford m.fl. 
2008, Forrester m.fl. 2008. 
Socialarbetaren uppträdde medvetet 
professionellt 
Hem 1998, Beresford m.fl. 2008. 
Brukaren visar motstånd Oltedal 2000, Forrester m.fl. 2008. 
Brukaren håller tillbaka information Oltedal 2000, Forrester m.fl. 2008. 
Tabell 1. Sammanställning av teman och referenser 
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4 Diskussion 
Här kommer jag att diskutera min problemställning ”Vilka faktorer påverkar möjligheten för 
att genomföra ett ömsesidigt samtal?” i förhållande till den litteratur jag har återgivit i 
kapitlet över. 
 
4.1 Ett för byråkratiskt fokus? 
Det finns socialarbetare som tänker at de måste ha störst fokus på de byråkratiska delarna av 
arbetet, dels för att ledningen pressar på med resultatrapportering och dels för att få 
bekräftelse från sina överordnade (Oltedal 2000). Å andra sidan nämner Oltedal (ibid.) också 
att det finns socialarbetare som nästan ”kör över” brukaren i sin önskan om att hjälpa dem. 
Som jag ser det, måste socialarbetaren kunna kombinera de två ovan nämnda orienteringarna 
och kunna behandla krysspressen från arbetsgivare och brukare. Man kan säga att 
socialarbetaren måste vara tvådelad. Som Kokkin (2006) ser det, skall den ena delen ha fokus 
på den överordnade bilden av brukarens situasjon, känslor och behov och den andra delen 
hålla fokus på lagar, regler och riktningslinjer (ibid.). Å ena sidan tänker jag att det kan bli ett 
problem om socialarbetaren upplever en så pass stor tidspress att de känner sig tvingade till att 
prioritera rapportering till ledningen framför uppföljning av brukaren. Man kan tänka sig att 
då blir fokus pressat bort från brukaren och därmed också bort från möjligheten till att ha ett 
ömsesidigt samtal. Å andra sidan visar Jessen (2007) till att den ökta resultatstyrningen inte 
påverkar möjligheten till att ta individuella beslut och påverka sin arbetsdag. Vidare skapar 
även kravet om journalföring tidspress och tar tid från uppföljningen av brukarna. 
Journalföringen kan ge en möjlighet till att socialarbetaren för vidare negativa uppfattningar 
om brukare till nya socialarbetare, som Aamodt (1998) skriver, men det styrker brukarens 
rättssäkerhet, då det ger möjlighet till efterprövning. Askeland och Molven (2006:148) skriver 
att ”journalföringen ger möjlighet för brukaren att kontrollera att det som står där stämmer 
överens med det han vet och menar.” 
Jessen (2007) påpekar också att reglestyrningen ökat kraftigt de senaste åren. Om 
regelstyrningen ökar tror jag det kan det bli en generalisering av åtgärderna som fattas av 
socialarbetarna och därmed mindre behovsprövade åtgärder, detta motsäger då § 8-4 i 
socialtjänstlagen. Å andra sidan ökar lagens (socialtjänstlagen i NAV §§ 18 och 19) 
betraktning av att lik situation skall behandlas likt i och med att beslutsgrundlaget är mer 
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regelstyrt. Med dessa motsägande paragrafer i lagarna kan det bli svårt för socialarbetaren att 
veta vilka faktorer det är bäst att hålla fokus på (Kokkin 2006). Jag set det som möjligt att den 
ökade regelstyrningen ger mer generaliserade åtgärder, och att socialarbetarens individuella 
bedömning blir mindre betydelsefull och detta kanske underlättar för ett ömsesidigt samtal, då 
fokus hos brukaren och socialarbetaren blir borta från ekonomi och byråkrati för att detta styrs 
av lagar och riktningslinjer. Detta är något som bekräftas av Jessens (2007) forskning där 
resultaten visar att socialarbetarna upplever att möjligheten att fatta beslut efter individuella 
värderingar har ökat trots större krav på att följa de standardiserade satserna för 
försörjningsstöd. 
I yrkesetisktgrundlagsdokument (FO 2002) står det att yrkesutövaren skall fatta beslut på 
professionella och etiska värderingar, samtidigt som man tar utgångspunkt i brukarens rätt till 
självbestämmande. Vidare står det att socialarbetaren alltid skall ta den mest utsattes parti (FO 
2002). Å ena sidan visar dokumentet till att det faktiskt är socialarbetaren som skall fatta 
besluten. Å andra sidan skall man ta utgångspunkt i brukarens självbestämmande och alltid ta 
brukarens parti mot systemet. Jag ser det som att dokumentet är motsägelsefullt, i det att det 
hänvisar till att socialarbetaren skall ta den svagastes parti, samtidigt som han skall fatta 
beslut åt brukaren och följa lagar och riktningslinjer och arbetsgivarens krav om ekonomisk 
sparsamhet. Jag tänker att det är svårt att ta den svagastes parti, när risken att man blir 
uppsagd hänger över en om man inte följer arbetsgivarens krav.  
 
4.2 Tid 
Det att ta sig tid och lyssna på brukaren verkar vara en viktig faktor för att brukaren skall 
känna sig hörd och sedd. Hem (1998) finner i sin undersökning att både socialarbetaren och 
brukaren ser det som viktigt att ha gott om tid till samtalet. Jag menar att det krävs tid för att 
det skall vara möjligt att få en uppfattning om brukarens problem och situation och för att 
brukaren skall få en möjlighet att berätta om sin situation. Detta styrks av Beresford (2008) 
och Aamodt (1998) som säger att det är viktigt att vara närvarande i samtalet. Om 
socialarbetaren är stressad för att de måste fylla i en rapport, skriva journal eller för att det 
sitter flera brukare i väntrummet, så tror jag det påverkar socialarbetarens möjligheter för vara 
närvarande i samtalet. Om man skall komma i närheten av Bubers (1992) äkta samtal och vara 
helt och hållet engagerad i den andra parten, så kan man inte gå och tänka på 
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rapporteringskrav eller ekonomisk sparsamhet när man är i samtalet. Vidare skriver Røysum 
att rapporteringen tar tid från socialarbetarna till uppföljning av brukare. Bland (2006) visar i 
sin undersökning att brukaren önskar att socialarbetarna skall ha tålamod. Detta innebär inte 
bara tid till de enskilda samtalen, utan också tålamod över en längre tidsperiod när det gäller 
förändringsarbetet hos brukaren. Detta kan tyda på att socialarbetaren behöver mer tid till 
uppföljning i stället för använda tiden till rapportering eller liknande byråkratiska 
arbetsuppgifter. Det kan tänkas att om socialarbetarna inte har möjlighet att träffa/samtala 
med brukarna tillräckligt ofta på grund av tidsbrist, kan detta vara negativt för det ömsesidiga 
samtalet och för brukarens möjlighet till förändring på sikt, då brukarna i Beresfords m.fl. 
(2008) undersökning önskade kontinuitet i uppföljningen. Enligt Røysum (2009) får inte 
socialarbetarna tillräckligt med tid till uppföljning av brukarna då hon skriver att 
resultatkraven är stora, det vill säga att så många brukare som möjligt skall ut i jobb så fort 
som möjligt. Då kan det tänkas att socialarbetarna blir stressade och inte lyssnar på brukaren 
utan koncentrerar sig på att finna ett jobb brukaren är kvalificerad till, utan att faktiskt veta 
om brukaren vill ha det jobbet eller inte. Å andra sidan visar Jessen (2007) till att 
socialarbetarna, som upplevde sitt arbete som resultat och regel styrt, menar att de fortfarande 
hade möjligheter till att fatta individuella beslut och påverka sin arbetsdag. Detta kan vara en 
indikation på att det är skillnad i upplevelsen av stress hos olika socialarbetare och att 
skillnaden är störst i början av en omorgansiation som Klemsdal (2009) påpekar.  
 
4.3 Relationen 
Brukarna i flera av de undersökningar jag använder i den här uppsatsen understyrker att 
relationen är viktig för att få till ett bra samtal (Hem 1998, Oltedal 2000, Bland m.fl. 2006, 
Beresford m.fl. 2008, Forrester m.fl. 2008). Jag kommer här under att diskutera viktiga 
aspekter av relationen i förhållande till min problemställning.  
 
4.3.1 Den jämlika relationen 
Enligt Buber (2004) så möter man varandra i ett äkta samtal som jämlikar i ett Jag – Du 
förhållande där båda parter är helt engagerade i varandra. I ett äkta samtal skapar parterna 
någonting tillsammans, en gemensam förståelse eller helt nya insikter (Svare 2006.). Som jag 
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förstår det är det äkta samtalet alltså mer grundligt än ett vanligt samtal. Flera av brukarna i 
undersökningarna jag har använt säger att de önskar ett jämlikt bemötande (Hem 1998, Bland 
m.fl. 2006, Beresford m.fl. 2008). Som jag förstår det så innebär ett sådant möte att båda 
parter kan dela sina känslor, problem och historier. Det blir också möjligt för begge parter att 
söka tröst och stöd hos den andre. Brukaren kan uppleva det lättare att dela med sig av sin 
situation då båda parter är helt jämlika och visar ett utforskande intresse till den andra part 
och ställer sig osäker till sitt eget vetande (Ohnstad 1998). Å andra sidan tror jag inte att dessa 
brukare var helt medvetna om vad de menade när de sa att de ville ha en helt jämlik relation. 
Om socialarbetaren pratar om sina problem med en brukare kommer han att lägga extra 
belastning på brukaren, som faktiskt har kommit till socialarbetaren för att få stöd och hjälp. 
Vidare tänker jag att det å ena sidan förväntas i en helt jämlik relation att bägge parter ska få 
stöd och hjälp till att förverkliga sig själva. Som Buber (1992) uttrycker det är det äkta 
samtalet en förutsättning för att bli ett helt jag. Å andra sidan ställer jag mig undrande över 
om socialarbetaren skall använda sitt jobb för att förverkliga sig själv, när han är anställd för 
att hjälpa andra. Ohnstad (1998) påpekar att relationen måste vara professionell och inte en 
vänskapsrelation. För att kunna hjälpa brukaren tänker jag att socialarbetaren måste vara 
uppmärksam både på egna, och på brukarens känslor, så att känslorna kan bearbetas innan 
man går vidare i samtalet. Socialarbetaren måste också vara uppmärksam på de medvetna 
eller omedvetna strategier som används för att undgå temat i samtalet (Svare 2006). Om 
socialarbetaren upptäcker en sådan strategi kan han också övervinna dem och få till ett bra 
samtal (ibid.). Som jag förstår det är det lättast genom att ha ett metasamtal, det vill säga att 
parterna tar en paus och har ett samtal om samtalet. Det är då viktigt att tänka på att ett 
metasamtal också tar fokus bort från saken, därför måste socialarbetaren tänka över varför han 
tar initiativ till ett metasamtal (ibid.). Det är socialarbetarens uppgift att lägga tillrätta för ett 
bra samtal därför kan samtalsparterna inte vara helt jämlika påpekar Ohnstad (1998). Jag 
tänker också att det är viktigt att socialarbetaren har möjlighet till att få vägledningssamtal 
utanför socialarbetar/brukar-relationen för att han inte skal belasta brukaren med sina känslor 
och bekymmer som kan vara negativa för samtalet. Nerdrum (1998) styrker detta och nämner 
att det är viktigt att socialarbetaren hämtar sitt stöd utanför den hjälpande relationen. 
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4.3.2 Empati 
Som jag förstår det är de flesta socialarbetare och brukare överens om att empati är viktigt för 
att få till ett ömsesidigt samtal. Detta styrks bland annat av Hem (1998), Shulman (2005) och 
Bland m.fl. (2006). Shulman (2005) nämner att forskning visar att socialarbetarens förmåga 
att visa empati har stor betydning för behandlingsresultatet. Detta styrker påståndet att empati 
är nödvändigt för ett ömsesidigt samtal och för brukarens förändring. Å ena sidan visar 
Forresters m.fl. (2008) forskning att socialarbetarna visade mer empati till brukare som gjorde 
”framsteg” i förändringsprocessen. Detta kan då bli en fråga om hönan eller ägget. I och med 
att socialarbetare visade mer empati till ”duktiga” brukare stimulerar kanske det brukarna till 
mer förändring, som i sin tur stimulerar till att socialarbetarna visar mer empati. Genom att 
socialarbetaren visar empati ger det brukaren möjlighet att förmedla sina känslor och sin 
situation. I och med att brukaren får förmedla sin situation kan han också få en förståelse för 
sitt problem. Något som Ohnstad (1998) styrker när hon påpekar att när en brukare får prata 
om sin situation kan han finna lösningar eller i alla fall förståelse för sin situation. Å andra 
sidan visar också Forresters m.fl. (2008) forskning att få socialarbetare visar empati 
överhuvud taget. Nerdrum (1998) skriver att detta beror på att socialarbetarna förväxlar 
empati med sympati. De tror att empati är att bemöta en brukare vänligt, ivaratagande och 
övertalande och inte med inlevelse och ett verkligt intresse i brukarens känslor (ibid.). Jag 
tänker att om en socialarbetare bemöter en brukare med sympati i stället för empati finns en 
risk för att socialarbetaren förskjuter fokus från brukaren till sina egna känslor. Detta kan göra 
att relationen blir oprofessionell, och brukaren vill då inte få den hjälp han har krav på. En 
socialarbetare kan inte undgå att förhålla sig till känslor som han inte är konfortabel med eller 
som inte bekräftar hans behov att vara till hjälp för brukaren. Därmed vill inte det 
professionella samtalet som är så viktigt för att få till en förändring hos brukaren äga rum. 
Något som Nerdrum (1998) bekräftar när han skriver att socialarbetaren måste kunna växla 
mellan närhet och distans i förhållande till brukaren. Socialarbetaren ska kunna förhålla sig 
både till sina egna känslor och till brukarens oavsett om de är positiva eller negativa i 
förhållande till socialarbetaren (Nerdrum 1998). Vidare skriver Nerdrum (ibid.) att brukaren 
behöver bli visad respekt och få ta personligt ansvar för att få till förändring. 
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4.3.3 Förståelse 
Brukare menar att det är viktig att socialarbetaren fick en förståelse för hans situation (Hem 
1998, Oltedal 2000, Beresford m.fl. 2008, Forrester 2008). Samtidigt menar socialarbetare att 
det är viktigt att få en helhetlig förståelse för brukarens situation (Hem 1998, Oltedal 2000, 
Røysum 2009). Å ena sidan är det viktigt att förstå situationen till brukaren för att kunna fatta 
beslut som rör brukarens liv. Om brukaren upplever sig föstådd och trodd blir han mer öppen 
och delar mer av sin situation vilket gör att socialarbetaren får en bättre uppfattning av 
situationen (Ohnstad 1998). Jag tänker att genom att ha en icke dömande hållning och ta sig 
tid att lyssna på brukaren ökar socialarbetaren möjligheten för att verkligen visa att han förstår 
brukaren. Socialarbetaren bör också ha en inställning som ger brukaren möjlighet att förmedla 
en livssyn och verklighetsuppfattning som inte är lik sin egen. Detta styrks av Aubert och 
Bakke (2008) och Ohnstad (1998).  Å andra sidan skriver Forrester m.fl. (2008) att 
socialarbetarna nästan aldrig uppsummerade det som brukaren sa. Jag tror det kan uppfattas 
som om socialarbetaren är ointresserad i brukarens situation och därmed skapar ett ointresse 
och motstånd mot förändring hos brukaren. Vidare kan det verka som om det är viktigt att 
brukaren förstår anledningen till samtalet. Om brukaren inte förstår varför han har samtal med 
en socialarbetare eller vad som förväntas av honom i samtalet blir det svårt att få till en 
förändring. Forrester m.fl (2008) styrker detta när han säger att en tvetydig relation skapar 
motstånd hos brukaren. 
 
4.4 Vänligt eller formellt bemötande? 
Forskning visar att brukarna önskar en vänlig och oformell socialarbetare, i motsats till en 
byråkratisk och distanserad (Hem 1998, Beresford m.fl. 2008 Forrester m.fl. 2008). Å ena 
sidan tänker jag att det kan bli svårt för en socialarbetare att vara vänlig och oformell utan att 
bli karaktäriserad som vän av en brukare. Detta styrker Nerdrum (1998) i sin artikel där han 
skriver att brukare ofta saknar närhet och tillhörighet, något som en socialarbetare som arbetar 
efter principen om närhet och ömsesidighet fort kan komma att ersätta för brukaren. Hem 
(1998) och Beresford m.fl. (2008) visar till att flera av socialarbetarna uppträdde vänligt och 
oformellt som en medveten strategi för att få till ett bra samtal. Det kan förstås som att dessa 
socialarbetare försökte göra samtalet så symmetriskt som möjlig inom ramen för det 
professionella mötet. Detta bekräftar Ohnstad (1998) i sin bok där hon skriver att 
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socialarbetare skall försöka att göra samtalet så jämlikt som möjligt inom ramen för den 
komplementära relationen. Jag ser det som att det då blir viktigt att tänka på att 
socialarbetaren är tydlig i sitt agerande och talar om varför och vad som skall göras i samtalet, 
annars finns risk att brukaren blir osäker till sin, och till socialarbetarens roll i samtalet, så att 
det inte kan förväxlas med ett samtal mellan två vänner.  
Å andra sidan kan en formell och byråkratiskt bemötande från socialarbetarens sida skapa en 
känsla av att brukaren är obetydlig och ointressant. Något som kan skapa motstånd och 
ointresse hos brukaren enligt Oltedal (2000). Jag tänker att en socialarbetare skall kunna 
uppträda vänligt och oformellt, men samtidigt visa att han också har de andra kunskaper och 
mandat som brukarna önskar. Blands m.fl. (2006) forskning visar också att några brukare 
önskar en socialarbetare som uppmuntrar dem att fatta egna beslut. Å ena sidan visar detta att 
socialarbetaren inte bara skall vara vänlig och oformell, utan också utmanande och stöttande. 
Det ger socialarbetarna möjligheten till att använda okonventionella metoder i mötet för att få 
till förändring som Ohnstad (1997) nämner. För att få till detta tänker jag att socialarbetaren 
måste vara ärlig och uppriktig i sin roll i samtalet och att han förmedlar detta tydligt till 
brukaren. Något som brukarna i Blands m.fl. (2006) undersökning styrker när de säger att de 
önskar pålitliga och genuina socialarbetare. Nerdrum (1998) påpekar att brukaren bör få en 
introduktion i hur socialarbetaren önskar att brukaren skall förhålla sig till mötet och den 
hjälpen han får. Shulman (2005) kallar detta arbetskontrakt. Jag tänker att då kommer 
samtalet bli strukturerat, och det är meningen att det inte ska bli någon risk för missförstånd 
när det gäller om socialarbetaren är vän eller inte. Samtalet är professionellt och till för att 
förbättra brukarens situation. Nerdrum (1998) styrker detta då han påpekar att socialarbetaren 
måste ha en klar uppfattning av vad som är skillnaden på en privat och en professionell 
relation. 
 
4.5 Maktskillnaden 
Kokkin (2005) påpekar att det finns en osymmetrisk fördelning av makten mellan 
socialarbetare och brukare och att denna upprätthålls av att socialarbetaren är den som tar på 
sig ansvaret för ändringsarbetet. Om socialarbetaren skall ge det professionella bemötandet av 
brukaren som Nerdrum (1998) nämner kommer det att vara en maktosymmetri mellan 
socialarbetare och brukare. Detta behöver inte vara något negativt. Under förutsättning att 
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socialarbetaren är uppriktig med att det finns en maktskillnad och tydligt förmedlar hur han 
kommer att använda den och hur han tänker sig samarbetet med brukaren, lägger detta tillrätta 
för ett ömsesidigt samtal. Å andra sidan nämner Aamodt (1998) att om socialarbetaren inte är 
uppriktig när det gäller maktskillnaden kan detta skapa ångest hos brukaren. Det är inte den 
makt som utövas, utan den makt som kan utövas som kan skapa ångest. Som jag ser det kan 
detta leda till att brukaren bli osäker och mister tilliten till socialarbetaren. Då blir han mindre 
öppen och delar mindre av sin situation och det blir därmed sämre förhållanden för 
förändring. Om inte brukaren får möjlighet att berätta om sin situation och får ansvar för sin 
egen förändring kan brukaren bli passiv (Nerdrum 1998). Detta tänker jag kan skapa motstånd 
till det ömsesidiga samtalet. Då är hela tanken med ett subjekt/subjekt-förhållande borta. Å 
andra sidan kan de brukare som varit med i de undersökingar jag valt att använda vara positivt 
inställda brukare. Nerdrum (1998) skriver att det i för liten grad forskas på motvilliga brukare 
och det därför inte kommer fram reslutat som är motstridiga till dessa över. Som Shulman 
(2005) nämner måste brukaren ha fattat det första beslutet om att vara villig att ingå i en 
hjälpande relation för att samtalet skall leda någon vart över huvud taget. Det finns trots allt 
en stor del av brukarna som möter en socialarbetare på grund av tvång eller att det är satt som 
villkor för att få försörjningsstöd (Oltedal 2000). Det kan tänkas att dessa brukare är 
motvilliga till att ingå i en hjälpande relation, och därmed skapa motstånd för att delta i ett 
ömsesidigt samtal. Jag tänker att oavsett hur vänlig, oformell, tydlig och uppriktig 
socialarbetaren är, så kan motviliga brukare göra det omöjligt att ha ett ömsesidigt samtal.  
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5 Avslutning 
Jag har i den här uppsattsen gjort en innehållsanalys av forskningsrapporter som belyser temat 
ömsesidiga samtal. Genom att återge och diskutera litteratur som är relevant för temat har jag 
försökt att besvara min problemställning ”Vilka faktorer påverkar möjligheten för att 
genomföra ett ömsesidigt samtal?” 
Utifrån den diskussion som jag fört går det inte att dra några entydiga slutsatser på exakt vilka 
faktorer som påverkar möjligheten för ett ömsesidigt samtal. En samtalssituation är så pass 
komplex och det är många faktorer som spelar in. Några faktorer som framhävs oftare än 
andra är tid till samtalet, samtalsfärdigheter som att visa empati och förståelse, samt ett 
professionellt men vänligt uppträdande från socialarbetarens sida och brukarens inställning.   
Jag var i början av det här arbetet mer eller mindre övertygad om att det ömsesidiga samtalet i 
Bubers betydelse, att båda parter i ett samtal möter varandra som jämlikar, måste vara det 
bästa tillvägagångssättet för att få till ett så bra resultat som möjligt med brukaren.  Nu när jag 
är klar med uppsatsen har min förtåelse gått mot Nerdrums betydelse av bemötandet i ett 
hjälpande samtal. Jag ser det alltså fortfarande som viktigt att se den andre som ett subjekt och 
medmänniska, men att man som socialarbetare måste vara medveten om, och förmedla, att det 
finns en maktskillnad mellan socialarbetare och brukare, men att socialarbetaren skall försöka 
att använda sin makt på ett för brukaren positivt sätt. 
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